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Negli ultimi anni e, soprattutto, negli ultimi mesi la valutazione della qualità 
della didattica e della ricerca sono diventati aspetti determinanti per la vita 
delle Università italiane. 
Infatti,  l’iniziale  adozione  da  parte  delle  Università  di  un  sistema  di 
valutazione relativo alla gestione amministrativa, alle attività didattiche e di 
ricerca,  agli  interventi  di  diritto  allo  studio,  capace  anche  di  verificare  il 
corretto  utilizzo  delle  risorse  pubbliche,  la  produttività  della  ricerca  e  della 
didattica,  nonché  l’imparzialità  e  il  buon  andamento  dell’azione 
amministrativa,  stabilita  dalla  legge  370/99  (art.  1),  è  stata  arricchita  e 
completata da un ulteriore determinante significato attraverso la legge 1/2009 
(art. 2). Quest’ultima ha sancito che: “a decorrere dall’anno 2009, al fine di 
promuovere e sostenere l’incremento qualitativo delle attività delle Università 
statali e di migliorare l’efficacia e l’efficienza nell’utilizzo delle risorse, una 
quota non inferiore al 7% del fondo di finanziamento ordinario […] e del fondo 
straordinario […] con progressivi incrementi negli anni successivi, è ripartita 
prendendo in considerazione:  
•  la qualità dell’offerta formativa e i risultati dei processi formativi; 
•  la qualità della ricerca scientifica; 
•  la qualità, l’efficacia e l’efficienza delle sedi didattiche.[…]” 
Questa legge ha già prodotto i suoi primi risultati: a partire dall’estate del 
2009, l’attribuzione del 7% del Fondo di Finanziamento Ordinario (FFO) da 
parte del Ministero alle singole Università e, quindi, l’effettiva possibilità per 
le  Università  di  adempiere  alle  proprie  finalità  attraverso  lo  svolgimento 
dell’attività  didattica  e  di  ricerca  è  avvenuta  sulla  base  della  valutazione 
dell’efficienza e dell’efficacia delle stesse (CNVSU, 2009). Inoltre, il Ministro 
dell’Istruzione,  dell’Università  e  della  Ricerca,  in  occasione  della 
presentazione  ufficiale  dell’ultima  riforma  riguardante  l’Università,  ha 
preannunciato che per il 2010 la percentuale dell’FFO attribuita sulla base della 
valutazione della qualità aumenterà ancora.  
In questo nuovo contesto, l’attività di valutazione del sistema universitario 
assume  una  duplice  valenza:  è  strumento  strategico  di  verifica  della 
realizzazione degli obiettivi programmati in termini di qualità e quantità dei 
processi e dei prodotti della formazione, della ricerca e della gestione, ed è 
funzione di garanzia nei riguardi degli utenti e della società nel suo complesso. 
Il sistema universitario italiano presenta tre livelli decisionali distinti: il più 
elevato  è  rappresentato  dal  Ministero  dell’Istruzione,  dell’Università  e  della 
Ricerca (MIUR), a cui spetta il ruolo di natura politico-strategica e di indirizzo 
generale; il secondo, rappresentato dai singoli Atenei; il terzo, caratterizzato 3 
 
dalle  varie  unità  operative  all'interno  di  ciascun  Ateneo  (Facoltà,  Corsi  di 
Laurea e di Diploma, Dipartimenti, ecc.). Gli attori che, con compiti e finalità 
diverse, partecipano a questo processo di valutazione sono:  
•  l’ANVUR, Agenzia Nazionale di Valutazione del Sistema Universitario, i 
cui compiti sono la valutazione della qualità degli Atenei e degli Enti di 
ricerca e la ripartizione del Fondo di finanziamento ordinario. Questa nuova 
Authority  delle  Università  accorperà  in  sé  le  funzioni  del  CNVSU  (che 
attualmente  valuta  le  Università)  e  il  CIVR  (che  attualmente  valuta  la 
ricerca). 
•  il  CNVSU,  Comitato  Nazionale  per  la  Valutazione  del  Sistema 
Universitario, organo istituzionale del Ministero in attesa di essere assorbito 
dall’ANVUR;  
•  il CIVR, organo di indirizzo specifico per la valutazione delle attività di 
ricerca, anch’esso in attesa di essere assorbito dall’ANVUR;  
•  i nuclei di valutazione interna (NVI), le commissioni o gli altri organi di 
valutazione per Corso di Laurea e di Diploma, per Facoltà, ecc, attivi a 
livello di ateneo;  
•  la CRUI, Conferenza dei Rettori delle Università Italiane, che negli anni ha 
sperimentato  metodologie  di  valutazione  e  certificazione  della  didattica 
ormai diffuse negli Atenei e riconosciute anche in ambito internazionale 
dall’European University Association (EUA). 
La valutazione, a sua volta, si distingue in: 
•  interna (o autovalutazione), se svolta da organismi “interni” alle unità (o ai 
processi) da valutare; 
•  esterna, se svolta da organismi “esterni” o non coinvolti nella attività da 
valutare. 
Secondo  le  direttive  ministeriali,  il  sistema  università  viene  valutato 
soprattutto sulla base di alcuni indicatori di efficienza e, in misura minore, 
sulla base dell’efficacia dell’azione formativa svolta, cioè della corrispondenza 
tra i risultati del processo formativo e gli obiettivi che ogni Ateneo dovrebbe 
raggiungere. 
In questo lavoro non si affronteranno gli aspetti inerenti alla valutazione 
dell’efficienza ma si considererà solo la valutazione dell’efficacia. 
L’efficacia del processo formativo (Vittadini et al., 2008) può essere: 
•  interna, se riferita alla verifica della corrispondenza tra obiettivi formativi e 
risultati in termini di apprendimento; 
•  esterna, se volta a verificare la capacità di affermazione nel mercato del 
lavoro  e  nella  società  dei  laureati  in  virtù  della  formazione  universitaria 
ricevuta.  4 
 
Attualmente,  la  valutazione  dell’efficacia  universitaria,  sia  interna  sia 
esterna, viene effettuata ex ante, in itinere ed ex post. 
È ex ante, quella volta a verificare le conoscenze e le competenze di base, 
comunemente  dette  saperi  minimi,  in  possesso  degli  studenti  delle  scuole 
medie superiori che intendono iscriversi per la prima volta a un corso di studio 
universitario, come prevista dall’art. 6 del DM 509/99. Il legislatore attraverso 
questa valutazione intende verificare la presenza di questi saperi minimi per 
evitare che eventuali lacune possano poi trasformarsi in ostacoli per lo studente 
al regolare svolgimento del primo anno del corso di studio, così come previsto 
dal corrispondente regolamento didattico. 
È in itinere quella volta a misurare del livello di soddisfazione:  
•  degli  studenti  nei  riguardi  dei  singoli  insegnamenti,  comunemente  nota 
come valutazione della didattica, ed effettuata dagli NVI di ogni Ateneo 
mediante  un’indagine  su  campo  che  prevede  la  somministrazione  di  un 
questionario appositamente predisposto (ex legge 370/99, art. 1, comma 2). 
In particolare, a parte un set minimo di domande che questo questionario 
deve  contenere  secondo  quanto  stabilito  a  livello  ministeriale  (CNVSU, 
2002), ogni NVI ha piena autonomia nel redigerlo; 
•  dei laureandi rispetto al corso di studio (CNVSU, 2003). In generale, queste 
indagini vengono svolte o da consorzi interuniversitari, come Almalaurea o 
Vulcano, o a livello di Ateneo, come nel caso dell’Università di Roma “Tor 
Vergata”. 
È,  infine,  ex  post,  quella  che  verifica  la  percentuale  di  impiego  dopo  il 
conseguimento del titolo, cioè l’efficacia del titolo di studio conseguito ai fini 
dell’occupabilità del laureato. Essa viene attualmente effettuata dal Ministero 
sulla  base  dei  risultati  del  “L’indagine  sull’inserimento  professionale  dei 
laureati a tre anni dalla Laurea” condotta dall’ISTAT. 
L’Università degli Studi di Foggia già si sottopone a queste tre verifiche. 
Infatti,  le  Facoltà  effettuano  la  verifica  dei  saperi  minimi  attraverso  i  test 
d’ammissione, il nucleo di valutazione sottopone i docenti al giudizio degli 
studenti  sulle  attività  didattiche  svolte  e  il  consorzio  interuniversitario 
ALMALAUREA  valuta  il  livello  di  soddisfazione  dei  laureandi.  Infine,  il 
Ministero,  sulla  base  dell’indagine  ISTAT,  misura  l’efficacia  del  processo 
formativo attraverso il tasso di occupazione a tre anni dei laureati nell’ateneo 
foggiano. A queste azioni vanno aggiunte quelle che alcune Facoltà dell’ateneo 
foggiano, come Economia, hanno intrapreso. 
In particolare, a partire da quest’anno accademico, la Facoltà di Economia, 
ha sentito la necessità di effettuare un’indagine di customer satisfaction non 
solo sulla didattica e sulle opinioni dei laureandi, ma su tutti i servizi che essa 
offre  e  su  tutti  i  propri  iscritti  che  partecipano  attivamente  alla  vita 5 
 
universitaria,  e  cioè,  gli  studenti  frequentanti  delle  Lauree  Triennali, 
Specialistiche e Magistrali. In tal modo, la Facoltà di Economia di Foggia sta 
già mettendo in atto una vera e propria misurazione della student satisfaction. 
In questo lavoro, dopo una breve descrizione relativa alla valutazione della 
student  satisfaction,  all’indagine  svolta  e  alle  caratteristiche  generali  degli 
studenti intervistati, si discuteranno solo alcuni dei risultati ottenuti e, cioè, 
quelli relativi alla didattica, al sito web, alla logistica e alla segreteria studenti. 
Infine,  dopo  avere  analizzato  il  livello  di  soddisfazione  dei  singoli  servizi 
offerti  dalla  Facoltà  di  Economia,  si  analizzerà  il  livello  di  soddisfazione 
complessivo in modo da individuare quali siano, tra i diversi servizi offerti, 
quelli  che  maggiormente  influiscono  sul  giudizio  degli  studenti  e  quali  le 
modalità. 